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1. Palveluntuottajaa, palveluyksikkoa ja toimintaa koskevat tiedot
1.1 Palveluntuottajan perustiedot

e Karentia Oy
e Y-tunnus: 2074836-6, 1.2.246.10.20748366.10.6
e Karinkannantie 90, 92330 Siikajoki

1.2 Palveluyksikon perustiedot

e Asumisyksikkd: Kortteeri

e Penttilantie 8, 92330 Karinkanta

e Palveluyksikodn valvontalain 10 §:n 4 momentin mukainen vastuuhenkil&/t:
Palvelupaallikkd Marja Tolli p. 050 415 3012 marja.tolli@karentia.fi ja Tiina
Hintikka p. 044 493 2162 tiina.hintikka@karentia.fi. Viimekatisessa vastuussa on
yrityksen johto liiketoimintajohtaja Olli Murtopera p. 0400 622 574, seka
toimitusjohtaja Pekka Poukkula p. 050 415 3013 ja varatoimitusjohtaja Juho
Oksa p. 050 415 3018.

1.3 Palvelut, toiminta-ajatus ja toimintaperiaatteet

Yrityksen tarjoamat palvelut on tarkastettu SOTERI-rekisterista ja palvelut vastaavat
niiden rekisterdintia. Tiedot tarkastetaan ja paivitetaan tarvittaessa viimeistaan 31.3.
sahkdisen asiointitilin kautta.

Karentia Oy:n ydinpalveluna on tuottaa yhteiséllista asumis-, tyo- ja
paivatoimintapalveluja kehitysvammaisille tai muuten erityista tukea ja ohjausta
tarvitseville henkildille. Kortteerissa asuu talla hetkella seitseman asukasta.

Palveluyksikkd, mybhemmin yritys, tuottaa palveluitaan palvelunjarjestajana toimivalle
hyvinvointialueelle, ja tarvittaessa myds muille lahialueiden hyvinvointialueille. Yritys
tuottaa palveluitaan Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue Pohteen alueella. Yritys ei
kayta alihankintaa varsinaisten palveluiden tuottamisessaan.

Ostopalveluina hankitaan palveluita seuraavilta toimijoilta: Yritys hankkii saannallisina
ostopalveluina kiinteistonhoidon Raahen Talohoito Oy, IT- tuki Midare Oy,
talvikunnossapito hankitaan myos ulkopuolelta, paloturvallisuuteen liittyvat
maaraaikaishuollot, kirjanpito ja palkkahallinto hankitaan Tilitoimisto Utriainen Oy,
tydterveys hankitaan Pihlajalinna Oy, |ladkehoidosta vastaava laakari hankitaan
ostopalveluna Mari-Kaarina Hiltunen Psykiatriapiste Pasma. Tarpeen mukaan
ulkopuolelta hankitaan myds henkildston tydnohjaus. Yksittaisia hankintoja tehdaan



tarpeen vaatiessa.

1.4 Paivays

31.12.2025 versio 1.0. (tdssa muodossa oleva omavalvontasuunnitelma).

2. Omavalvontasuunnitelman laatiminen ja julkaiseminen seka
vastuunjako

Sahkoisen omavalvontasuunnitelman laatimisesta, toteutumisen seurannasta,
paivittamisesta ja julkaisemisesta seka hyvaksymisesta vastaa palveluyksikoiden
esihenkilo Marja Tolli p. 050 415 3012 marja.tolli@karentia.fi ja Tiina Hintikka p.
044 493 2162 tiina.hintikka@karentia.fi seka liiketoimintajohtaja Olli Murtopera p.
040 062 2574 Sahkoposti: olli.murtopera@karentia.fi.

Esihenkil6 vastaa, etta ajantasainen omavalvontasuunnitelma on henkil6ston tiedossa
ja helposti saatavilla aina, kun sita tarvitaan. Samoin han vastaa
omavalvontasuunnitelman muutoksista tiedottamisesta ja omavalvontasuunnitelman
sisaltdoon liittyvasta kokonaisuudesta. Henkilostolta pyydetaan kommentteja
omavalvontasuunnitelman sisaltéon, samoin, kuin heita kannustetaan myds kertomaan
matalalla kynnyksella havaitsemistaan kehittdmistarpeista. Esihenkild hyvaksyy
liketoimintajohtajan roolissa suunnitelman viimeisimman version ja huolehtii
vimekadessa sen jalkautumisesta arjen toimintoihin.

Vaikka yksikon esihenkild onkin hallinnollisessa vastuussa omavalvontasuunnitelman
osalta, on jokaisella henkildston jasenella velvollisuus toimia omavalvontasuunnitelman
mukaisesti ja tdhan sisaltyy omavalvontasuunnitelman toteutumisen arviointi ja
seuranta omia tyotehtavia toteutettaessa.

Henkiloston osaaminen omavalvonnan osalta varmistetaan perehdytyksesta lahtien.
Perehdytyksen lisaksi henkilosto osallistu myds omavalvontasuunnitelman
taydentamiseen ja paivittamiseen. Henkilostda pyydetaan tutustumaan ja
kommentoimaan paivityksessa olevaa omavalvontasuunnitelmaa ja henkildston
havainnot huomioidaan suunnitelmassa ennen sen virallisen version julkistamista.
Jokaisen henkiloston jasenen nakemykset ja ajatukset ovat tervetulleita ja ne pyritaan
huomioimaan aina, kun ne ovat toteutettavissa.

Taman lisaksi henkilostopalavereissa nostetaan esille omavalvontasuunnitelman eri
aihepiireja. Erityisesti mahdolliset poikkeamat, palautteet ja palautekyselyiden tulokset,
huomiot arjesta, tietosuoja, asiakasturvallisuus ja siina tapahtuneet muutokset, ovat



saanndllisesti yhdessa lapikaytavia teemoja. Pitamalla omavalvontasuunnitelman
keskeiset tavoitteet mukana saanndllisissa keskusteluissa varmistetaan suunnitelman
toteutuminen, kehittyminen ja jalkautuminen arkeen.

Omavalvontasuunnitelman toteutumisen varmistamisessa tavoitteena on saavuttaa
avoin keskustelukulttuuri, jossa jokainen henkildston jasen toimii arvokkaana
tietolahteena ja toiminnan kehittajana. Talla tavoin toimien pyritddn varmistamaan
omavalvontasuunnitelman asianmukainen toteutuminen paivittaisessa toiminnassa
my0s sen jalkeen, kun suunnitelmaa on paivitetty.

Omavalvontasuunnitelma julkaistaan sahkaoisesti yrityksen verkkosivuilla, taman lisaksi
se on asiakkaiden saatavilla palveluyksikdn toimipisteessa paperisessa muodossa.
Omavalvontasuunnitelmaan voidaan tutustua asiakkaiden tai heidan laillisten
edustajien kanssa tarvittaessa myos yhdessa. Tyontekijat paasevat tutustumaan
omavalvontasuunnitelmaan tietokoneelle tallennetun omavalvonta kansion kautta.
Tasta kansiosta 10ytyy aina viimeisin hyvaksytty versio, seka aiemmin voimassa olleet
versiot. Tietokoneelta on I6ydettavissa myos yrityksen tietoturvasuunnitelma,
palveluntuottajan valmius- ja jatkuvuudenhallintasuunnitelma ja muut lakisaateiset
suunnitelmat, kuten esimerkiksi palo- ja pelastussuunnitelma.

Omavalvontaan liittyvat korjaavat- ja kehittamistoimenpiteet katselmoidaan ja julkaistaan
kolmen kuukauden valein, mikali muutostarpeita havaitaan. Suunnitelma paivitetaan aina
tarpeen mukaan, jos toimintaan tai toimialaan tulee muutoksia, jotka vaikuttavat
omavalvontaan.

Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi seuraavat:

Omavalvontasuunnitelma paivitetdaan, jos toiminnassa tapahtuu palvelun laatuun ja
asiakasturvallisuuteen liittyvia muutoksia. Samoin toimialaa koskevat
lainsdadantomuutokset ja niiden vaikutus omavalvontasuunnitelman sisaltoon arvioidaan
ja taman osalta suunnitelma paivitetaan tarvittaessa. Toimialaa koskevia muita
muutoksia seurataan aktiivisesti ja my6s naiden vaikutusta omavalvontasuunnitelmaan
arvioidaan saannollisesti.

Omavalvontasuunnitelman  toteutumista seurataan ja seurannassa havaitut
puutteellisuudet  korjataan  asianmukaisesti.  Tarvittava  selvitys  seurannan
lopputuloksesta, niiden  vaikutuksesta  toimintaan littyviin  riskeihin  ja
asiakasturvallisuuteen seka tehdyt muutokset ja korjaavat toimenpiteet, julkaistaan
taman omavalvontasuunnitelman liitteessa ja karentia.fi- verkkosivustolla.

Tarvittavista ja tehdyista paivityksista keskustellaan yhdessa henkiloston kanssa, jotta
heilla on mahdollisuus tuoda esille myds omia kehitysajatuksiaan ja huomioita



asiakastyOsta seka arjesta. Versiopaivityksen hyvaksymisen jalkeen paivittynyt
omavalvontasuunnitelma vaihdetaan viivytyksettd verkkosivuille, uusi paperinen
omavalvontasuunnitelma tulostetaan asiakkaiden saataville toimitilaan ja tallennetaan
myos henkiloston kaytossa olevaan tietokoneella sijaitsevaan kansioon.

3. Palveluyksikdn omavalvonnan toteuttaminen ja menettelytavat
3.1 Palvelujen saatavuuden varmistaminen

Yksityisena palveluntuottajana toimiessa palveluiden saatavuuden varmistaminen
keskittyy yrityksen kaytdssa oleviin eri resursseihin. Tassa nakdkulmassa onkin
tarkeinta pohtia milla tavoin varmistetaan sisaisesti se, etta toiminta on laadukasta ja
toiminnan jatkuvuus on varmistettu eri nakokulmien kuten esimerkiksi,
asiakasturvallisuuden, tietoturvan, tietosuojan, ja talouden osalta. Toiminnan
jatkuvuuden tavoitteena on varmistaa yrityksen kyky tarjota laadukkaita palveluja
olosuhteista riippumatta.

Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta yritys on varmistanut, etta silla on riittavat
taloudelliset resurssit, vaatimustenmukaiset toimitilat ja palvelun toteuttamiseen
tarvittava henkildresurssi ja osaaminen aina saatavilla. Naiden avulla varmistetaan
kaytanndssa niin toiminnan jatkuvuus, asiakasturvallisuus, kuin myds laadukkaat
palvelut.



Palveluyksikon keskeisimpia palveluita koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on

kuvattu Taulukossa 1.

Taulukko 1: Palveluyksikbn keskeisimpié palveluita koskevien riskien tunnistaminen, arviointi

Ja hallinta

Tunnistettu riski

Talouden akilliset muutokset

Vaatimustenmukaiset
turvalliset toimitilat myos
poikkeustilanteissa
(huomioiden erilaiset riskit
kuten esimerkiksi tulipalo,
vesivahinko, pitkakestoinen
sahkokatko ja muu fyysinen
turvallisuus)

Henkiloston ajantasainen ja
riittdva osaaminen

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)
pieni, vaikutus kohtalainen

kohtalainen, vaikutus suuri

pieni, vaikutus kohtalainen

3.2 Palvelujen jatkuvuuden varmistaminen

3.2.1 Monialainen yhteistyd ja palvelun koordinointi

Ehkaisy- ja hallintatoimet

Yrityksen hyva taloudellinen
tilanne, vakuutukset,
lainsaadanto

Vakuutukset,
varautumisvalineet,
koulutukset, halytyslaitteet,
keskeinen sijainti, yrityksen
toiset toimintayksikot

koulutukset, yhteistyo TE-
keskuksen kanssa

Yhteytta pidetdan asiakkaiden tilanteista ja asiakassuhteesta riippuen tarvittaessa eri
alojen ammattilaisiin ja viranomaisiin.

Yhteistyd ja tiedonkulku hoidetaan paaasiassa puhelimitse ja mahdollisesti muiden
sahkoisten seka turvallisten viestintakanavien kautta. Tieto vaihtuu tarvittaessa myos
sahkopostitse lukuun ottamatta asiakas- ja potilastietoa, jonka osalta tiedon luovutukset
tapahtuvat lahitulevaisuudessa paaasiassa Kanta-Palvelun kautta.

3.2.2 Valmius- ja jatkuvuudenhallinta

Palveluyksikon valmius- ja jatkuvuudenhallinnasta seka valmius- ja
jatkuvuussuunnitelmasta vastaa yksikon esihenkilo.

Yrityksen valmius- ja jatkuvuussuunnittelussa ajatuksena on muodostaa riittavaa
varautumista erilaisten hairididen aiheuttamiin haasteisiin, niiden ennakointiin ja niista
toipumiseen. Mikali hairidtilanteita tapahtuu voivat nama vahentaa palvelun kysyntaa,



vaikuttaa kaytdssa olevien resurssien saatavuuteen ja palvelun laatuun, tai luoda taysin
uusia haasteita, joihin ei ole osattu varautua ennalta. Siksi tarkein toimi valmius- ja
jatkuvuussuunnittelussa onkin tunnistaa toiminnan kannalta sen kriittisimmat toiminnot.
Kriittisten toimintojen hairiottomyys pyritaan turvaamaan niin normaali, kuin
poikkeusoloissakin. Toimintaa koskevat riskit on tunnistettu ja niiden osalta on arvioitu
myos riskien mahdolliset vaikutukset yksikdn toimintaan.

Kaytannossa valmius- ja jatkuvuussuunnittelussa pyritdan luomaan ratkaisut, joilla
hairididen vaikutukset rajataan mahdollisimman siedettavalle tasolle, jolloin hairidlla ei
ole suurta vaikutusta palveluiden tuottamiseen. Keinoina ovat esimerkiksi erilaiset
tekniset suojaukset laitteiden, ohjelmistojen ja toimitilojen osalta, vararesurssit ja
toiminnan joustavat muutokset, mikali toiminnassa havaitaan kehittamistarpeita.

Valmiussuunnittelulla luodaan ketteryytta ja kykya sietaa hairioita, joiden avulla kriisista
selvitdan hyvaksyttavissa olevin seurauksin. Valmiussuunnittelussa avainasemassa on
ollut oman toiminnan ja toimialan ja asiakkaiden tarkka tuntemus ja erilaisten
toimintavaihtoehtojen tunnistaminen. Varautumisessa ja ennakoinnissa suurena apuna
on myos henkilokunnan vahva ammattitausta ja pitka tyokokemus alalta.

Valmiudessa tarkeinta on kyky toimia hairidtilanteissa ja siksi vakavia hairittilanteita
onkin mallinnettu esimerkiksi tietoturvan osalta yrityksen tietoturvasuunnitelmassa.
Valmiuden suunnittelemisessa ja varmistamisessa tarkeinta onkin ollut saavuttaa
valmius, jolla kyetaan ehkaisemaan uhkia seka reagoimaan tarkoituksenmukaisesti ja
tehokkaasti uhkatilanteisiin, joita toiminnassa ja toimintaymparistossa saattaa esiintya.

Yrityksen valmiussuunnittelu perustuu riittavaan henkildstomitoitukseen, joka on
normaaliolojen hairidtilanteissa seka poikkeusoloissa saatavilla yrityksen kayttoon.
Taman avulla varmistetaan, etta asiakas saa hanelle sovitun palvelun myos esimerkiksi
silloin, jos palveluyksikon henkilostda on kohdannut samanaikainen sairastumistilanne,
tai liikkeella on laajempi epidemia tai pandemia, johon sisaltyy karanteeneja. Samoin
johtamisresurssin saatavuus, yritystoiminnan kannalta kriittisen infrastruktuurin
toimivuus, kuten tietoliikenneyhteydet, vesihuolto, sdhkdyhteydet ovat merkittavassa
roolissa hairidtilanteista toipumisen osalta. Hairidtilanteissa tarkeassa roolissa on myos
toimiva kriisiviestinta ja mahdollisuus kayttaa erilaisia viestintdkanavia. Nama kaikki
ovat osa yrityksen valmiussuunnittelua.



Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien tunnistaminen, arviointi
ja hallinta on kuvattu Taulukossa 2.

Taulukko 2: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien jatkuvuutta koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi (suuruus ja Ehkaisy- ja hallintatoimet
vaikutus)

Riittava henkilostoresurssi ja  kohtalainen, vaikutus suuri yhteistyd TE-keskuksen

varamiesjarjestelyt myos toteutuessa kanssa, jatkuva seuranta

poikkeusoloissa

Viestinnan ja tiedon kohtalainen, vaikutus kuituliittymat, mobiililiittymat,

likkumisen varmistaminen kohtalainen toteutuessa kasinkirjaaminen,

poikkeustilanteissa (riittavasti varavirtalahteet

eri vaihtoehtoja)

Tietoliikenneyhteyksien ja kohtalainen, vaikutus kuituliittymat, mobiililiittymat,

ohjelmistojen toimivuus kohtalainen toteutuessa kasinkirjaaminen,

hairictilanteessa varavirtalahteet, suojattu

ohjelmisto, ajantasainen
tietoturva, koulutukset

Muun kriittisen infran pieni, vaikutus suuri varautumisvalineet,
huomioiminen ja riittava toteutuessa vaestonsuoja, tarkastukset,
varautuminen toisten yksikoiden apu

pidempiaikaisiin
hairidtilanteisiin

3.3 Palvelujen turvallisuuden ja laadun varmistaminen
3.3.1 Palveluiden laadulliset edellytykset

Laatu on koko henkildstdn yhteinen asia, ja se syntyy yhteistyolla, hyvien kokemusten ja
kaytanteiden jakamisella. Yrityksen johto yhdessa henkildston kanssa sitoutuu
kehittdmaan toimintaa jatkuvasti ja puuttumaan tehokkaasti havaittuihin epakohtiin.

Otamme lainsaadannon vaatimukset, palvelun tuottamiseen liittyvat suositukset seka
eettisten periaatteiden velvoitteet huomioon kaikessa toiminnassamme, siten, etta se on
luonnollinen osa asiakkaiden kanssa tehtavaa tyota.

Asiakas- ja henkilostopalautteet toimivat yrityksen tarkeina laadullisina mittareina, joista
saatuja tuloksia seurataan saannodllisesti. Palautteista johdetaan suoraan myos
kehittamistoimenpiteita, joiden toteuttamisesta viestitddn niin henkildstolle, kuin
asiakkaillekin.
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Toiminnan laadun ja turvallisuuden kehittamisessa tarkeassa roolissa ovat niin asiakkaat,
kuin henkilostd. Asiakkaiden ja omaisten kokemukset avaavat ja paljastavat paremmin
tilanteita, joissa asiakkaat ovat kokeneet esimerkiksi turvattomuutta tai epatietoisuutta.
Osallisuuden edistaminen ja varmistaminen yrityksen tarjoamissa palveluissa on yksi
laadullisen kehittdmisen tarkeimmista tavoitteista.

Tavoitteemme on tuloksellinen asiakaspalvelu, joka tarkoittaa yksiléa kunnioittavaa ja
asiakaslahtoista palvelua, joka on luottamusta herattavaa, turvallista ja asiantuntevaa.
Ajatuksenamme on  kehittdd kehitysvammaisten  asumispalveluja  yhdessa
asiakkaidemme kanssa siten, etta jatkuvasti yllapidamme ja parannamme laatua ja
palvelumme vaikuttavuutta.

Palvelumme tuottamisessa avainasemassa on ammattitaitoinen henkilokunta.
Palveluissamme painotamme toimitusvarmuutta, toiminnan jatkuvuuden hallintaa seka
hyvaa asiakastyytyvaisyytta. Panostamme henkildston osaamisen kehittamiseen ja
korostamme hyvaa asennoitumista hoiva- ja hoitotydhdn seka tydyhteisotaitoihin. Laatu
on koko henkildston yhteinen asia, ja se syntyy yhteistydlla, hyvien kokemusten ja
kaytanteiden jakamisella. Yrityksen johto yhdessa henkildston kanssa sitoutuu
kehittdmaan toimintaa jatkuvasti.

Tavoitteemme on olla luotettava yhteistyOkumppani seka asiakkaillemme, etta
sidosryhmillemme. Haluamme olla myds houkutteleva ja turvallinen tydnantaja
tydntekijoillemme.

Otamme lainsdadannon vaatimukset, hoitosuositukset seka eettisten periaatteiden
velvoitteet huomioon kaikessa toiminnassamme, siten, ettd se on luonnollinen osa
asiakkaidemme arkea.

Asiakasturvallisuus varmistetaan toiminnan saanndllisella omavalvonnalla ja
seurannalla. Tarkeinta on tunnistaa mahdolliset asiakkaan turvallisuutta heikentavat
tilanteet tai toimintatavat. Tunnistamisen ohella niista ilmoittaminen ja niihin reagointi on
aarimmaisen tarkeaa. Havaitut tunnistetut puutteet asiakasturvallisuudessa kirjataan
ylos ja naille havainnoille kirjataan konkreettiset kehittamistoimenpiteet yrityksen
sisaisten kaytantdjen mukaisesti.

Osallistamme ja kuuntelemme my0s asiakkaita ja hyddynnamme heidan kokemuksiaan
toiminnan kehittamisessa. Asiakkaiden kokemuksien kautta palveluvastaavat saavat
tietoa henkildkunnan osaamisesta ja kayttaytymisesta, riskienhallinnan tilanteesta ja
palvelun laadusta. Muistutuksista, kanteluista tai muista mahdollisista
valvontapaatoksista saadut palautteet jalkautetaan yrityksen kehittdmistoimiksi.

Omavalvonnan havainnot ja toimenpiteet julkaistaan kolmen kuukauden valein
avoimesti ja mikali havainto on merkittava, laaditaan siita julkinen tiedote asiakkaille.
Avoimella viestinnalla vahvistetaan asiakkaiden sitoutumista osallistua palveluiden
kehittdmiseen ja samalla muistutetaan heitd myds mahdollisuudesta ilmoittaa
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omista kokemuksistaan ja tehda ilmoituksia turvallisuuspoikkeamista.

3.3.2 Toimitilat ja valineet

Toimitilat ovat kayttdtarkoitukseen sopivat ja sdadosten mukaiset. Tiloissa on huomioitu
asukas- ja tyoturvallisuus. Tyotehtaviin kuuluu paljon toimenpiteitd, joiden ammatillisella
ja oikeaoppisella suorittamisella on suuri merkitys asukkaan turvallisuuden
toteutumiseen.

Asukkaalla on omassa asunnossaan mahdollisuus omien huonekalujen ja
sisustusmateriaalien kayttoon. Jokaisella asukkaalla on oma asunto, jossa han sailyttaa
omia henkildkohtaisia tavaroitaan. Kaikille toimitiloille on tehty sdaddstenmukaiset
kayttdonottotarkastukset toiminnan alkaessa. Tilat ja tilojen kayttd on tyo- ja
paloturvallisuusmaaraysten seka muiden saaddsten mukaisia.

Kortteerissa on myds yhteinen oleskelutila ja ruokailutila. Ruokailutilat on mitoitettu
asukasmaaran mukaisesti ja tilat soveltuvat hyvin kayttoon. Jokaisella on omassa
kodissaan oma wc. Kortteerin yhteydessa sijaitsee Taitotalo Torpparin tilat, joissa
toteutetaan paivittain tyo- ja paivatoimintaa ja mahdollistetaan seka kuntoutus, etta
harrastusmahdollisuus. Tarvittaessa tiloja voi kayttaa iltaisin vapaasti erilaisiin
harrastustoimintoihin.

Tilat on suunniteltu siten, etta aanieristys on mahdollisimman hyva, sisailman lampdtila
pysyy aina mahdollisimman tasaisena niin kesalla, kuin talvellakin. Toimitiloissa on
hyva valaistus ja ilmanvaihto. Tilat tarkastetaan saanndllisesti pelastusviranomaisten
toimesta ja samassa yhteydessa kaydaan lapi myos yrityksen palo- ja
pelastussuunnitelma. Toimitiloista ei ole 16ytynyt tarkastuskaynneilla huomautettavaa.

Panostamme siihen, etta tilat pysyvat turvallisina asiakkaillemme. Tilat pidetaan
siisteina ja esteettdmina ja huolehdimme riittavasta valaistuksesta. Varauloskaynnit
ovat selkeasti merkittyja. Asiakkaan katoamistapauksia varten laaditut kirjalliset
toimintaohjeet |6ytyvat perehdytyskansiotamme ja johtamisjarjestelmasta.

Kiinteistot on varusteltu asianmukaisin laittein ja turvallisin valinein, ja henkilosto
sitoutuu kayttamaan niita, seka toimimaan annettujen ohjeiden mukaisesti ja
turvallisuusnakokulmat huomioiden. Kaikille toimitiloille on tehty saaddsten mukaiset
kayttdonottotarkastukset toiminnan alkaessa. Tilat ja tilojen kayttd ovat tyo- ja
paloturvallisuusmaaraysten seka muiden saaddsten mukaisia. Henkiloston toimintaa
ohjaa yksikkdkohtainen pelastussuunnitelma, ruoka- ja siivoushuollon
omavalvontasuunnitelma ja tekninen ohje seka muut ohjeet.
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Pelastussuunnitelmat ovat kaikkien tyontekijoiden nahtavilla toimintayksikossa.
Henkildkunnalla on my06s ajantasainen ensiapuvalmius. Ensiapukoulutusta jarjestetaan
kolmen vuoden valein. Toimintatilojen turvallisuutta ja sopivuutta kayttdtarkoitukseensa
arvioidaan saannollisesti ja tarvittaessa myos tyohyvinvointitoimikunnan toimesta.

Kiinteiston ja kiinteistotekniikan kuntoa seurataan yksikossa saanndllisesti, tama on
yksikdiden esihenkilon vastuulla oleva rooli, luonnollisesti myos jokainen kiinteistossa
tydskenteleva on velvollinen tuomaan esille kaikki havaitut puutteet kiinteistdssa,
erityisesti jos puute aiheuttaa potentiaalisen turvallisuusriskin. Varsinaiset korjaustarpeet
ilmoitetaan viivytyksetta kiinteistohoidolle.

Kaikki kiinteistolla kaytettavat kemikaalit (lahinna siivous), pyritdan valitsemaan siten,
ettd ne eivat aiheuta riskia tai vaaraa ihmisille. Siivousaineet sailytetaan muutoinkin siten,
etta ne eivat ole helposti saatavilla muulloin, kuin siivoustilanteissa.

3.3.3 Asiakas- ja potilastietojen kasittely ja tietosuoja

Asiakastietolain 7 §:n mukainen johtaja, joka vastaa palveluyksikon asiakastietojen
kasittelysta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta vastaa yksikon esihenkilo.

Tietosuojavastaavan nimi ja yhteystiedot: Juho Oksa, sahkdposti:
juho.oksa@karentia.fi, puhelin 050 415 3018. Tietosuojavastaavan varahenkild on
Pekka Poukkula, sahkdposti: pekka.poukkula@karentia.fi.

Yrityksen tietoturvasuunnitelman ensimmaisessa kappaleessa on huomioitu EU:n
yleisen tietosuoja-asetuksen (EU) 2016/679 ja tietosuojalain (1050/2018) vaatimukset
tietosuojaperiaatteiden kuvaamisen osalta. Rekisterdidyn oikeudet puolestaan on
kuvattu yrityksen tietosuojaselosteissa, jotka on laadittu seka asiakkaille, etta
henkilostolle. Poikkeama ja hairidtilanteet tietoturvaloukkaustilanteiden osalta on
kuvattu myds yrityksen tietoturvasuunnitelmassa.

Henkildston tietosuojaosaaminen varmistetaan sisaisella kouluttautumisella ja
muistuttamalla hyvista ja turvallisista henkilotietojenkasittelytavoista. Samoin
tarvittaessa hankitaan osaamista myos yrityksen ulkopuolelta tietosuojan ja tietoturvaan
liittyvan taydennyskoulutuksen osalta. Toiminta mahdollisessa
tietoturvaloukkaustilanteessa on kuvattu yrityksen tietoturvasuunnitelmassa.

Yrityksessa kaytetaan kirjaamiseen Domacare- asiakastietojarjestelmaa. Asiakas- ja
potilastietoja kasitellaan padasiassa kyseisessa jarjestelmassa. Lahitulevaisuudessa
yksikon Kanta-Palveluun tallennettavat asiakastiedot tullaan arkistoimaan Kanta-
Palvelun asiakastiedon tietovarantoon.
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Asiakkaan tietopyyntdihin vastataan aina mahdollisimman pian. Tietopyyntdjen osalta
noudatetaan lainsaadannon asettamia velvoitteita. Mikali asiakkaan kaipaama
henkilGtieto 10ytyy yrityksen kaytdssa olevasta asiakastietojarjestelmasta, voidaan tama
katsoa asiakkaan kanssa yhdessa suoraan tietojarjestelmasta.

Mikali asiakkaan tietoja on tarpeen luovuttaa eteenpain varmistetaan aina ennen
luovutusta luovutuksen saajan oikeus tietoon seka tiedon salassapidon toteutuminen
luovutustilanteessa ja myds luovutuksen jalkeen.

Asiakastietojarjestelmaan liittyva kayttdoikeushallinta on kuvattu yrityksen
tietoturvasuunnitelmassa. Kayttdoikeusmaarittelyn osalta noudatetaan asiayhteyden
periaatteita, eli silloin, kun tyontekijalla on asiakkaaseen liittyva asiayhteys, nakee han
asiakasta koskevat tiedot asiakastietojarjestelmasta.

Yrityksessa tavoitteena on, etta tehdyissa kirjaamisissa toteutuu yleiset hyvat
periaatteet, eettisyys, oikea-aikaisuus ja yksityisyydensuoja. Laadittuja kirjauksia
seurataan pistokoemaisesti ja niista keskustellaan yhdessa henkildston kanssa.
Kirjaamiseen liittyvia kaytantoja paivitetdan aina, jos arjesta nousee paivitystarpeita,
kirjaamiseen ja asiakastietojen kasittelyyn liittyva lainsaadanto paivittyy tai toimialalle
tulee muita kirjaamisiin liittyvia maarayksia. Kirjaamista tullaan seuramaan
tehostetummin Kanta-Palveluun liittymisen yhteydessa ja sen jalkeen.

Yrityksessa seurataan lokitietoja, joka omalta osaltaan varmistaa, etta yrityksessa
noudatetaan tietosuojaan ja asiakastietojen kasittelyyn liittyvaa lainsaadantda. Samoin
arjessa tapahtuvaa asiakastietojen kasittelya seurataan ja mahdollisiin poikkeaviin
kaytantoihin ja tydskentelytapoihin puututaan heti. Henkildston kanssa kaydaan
saannollisesti lapi viranomaisvaatimuksiin liittyvia nakdkulmia erityisesti asiakastietojen
lainmukaisen kasittelyn, vaitiolon, salassapidon ja luovutuksien osalta. Erityisesti naista
asioista keskustellaan silloin, jos yrityksessa otetaan uutta henkilGtietojen kasittelyyn
liittyvaa teknologiaa kayttoon tai toimialan totutut kaytannot muuttuvat.

3.3.4 Tietojarjestelmat ja teknologian kaytto

Yrityksen kaytossa oleva asiakastietojarjestelma 16ytyy Lupa- ja valvontaviraston Astori-
tietojarjestelmatoimittaja rekisterista. Asiakastietojarjestelman kayttotarkoitus vastaa
yrityksen toimintaa silla jarjestelma on suunniteltu yksityisille sosiaalialan erilaisia
asumispalveluita toteuttaville yrityksille ja organisaatioille. Jarjestelman
vaatimuksenmukaisuuden varmistamista tehdaan saanndllisesti, vahintaan vuosittain
yrityksen tietoturvasuunnitelman paivittdmisen yhteydessa.

Henkiloston kouluttamisen ja kayttdohjeiden hallinnan periaatteet
asiakastietojarjestelman kayton osalta on kuvattu tietoturvasuunnitelman kappaleessa
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5. Kaytannossa asiakastietojarjestelman kayttoonotonyhteydessa koko henkilosté on
koulutettu jarjestelmatoimittajan toimesta. Uuden tyontekijan osalta
asiakastietojarjestelman kayttokoulutus tehdaan perehdyttamisen yhteydessa. Mikali
jarjestelmaan tulee isompia teknisia paivityksia ja muutoksia koulutetaan koko
henkildsto talldin uusien toiminnallisuuksien osalta. Seuraava isompi koulutus
henkildstolle tapahtuu ennen jarjestelmassa olevan Kanta yhteyden tuotannonaikaista
kayttdonottoa.

Asiakastietolainmukainen tietoturvasuunnitelma on laadittu 20.7.2023.
Tietoturvasuunnitelma paivitetaan seuraavan kerran kevaan 2026 aikana, yrityksen
ottaessa Kanta-Palvelua kayttoon. Palveluyksikdssa tietoturvasuunnitelman mukaisesta
toteutumisesta vastaa yksikdiden esihenkild yhdessa tietosuojavastaavien kanssa,
mutta sen paivittaisesta toteuttamisesta arjessa on vastuussa koko henkildsto.

Hyvinvointialueelta tulevien asiakkaiden osalta yritys toimii henkilétietojen kasittelijana.
Talloin yritys kasittelee asiakkaiden henkildtietoja hyvinvointialueen ohjeistuksien
mukaisesti, seka EU:n tietosuoja-asetuksen, asiakastietolain ja kansallisen
tietosuojalain viitekehysta noudattaen. Lain vaatimuksia ja hyvinvointialueen
ohjeistuksia noudattaen huolehditaan rekisterinpitajan vastuiden toteutumisesta ja
asiakkaan oikeuksien toteutumisesta.

Asiakastietolain 90 §:n mukaisesta velvollisuudesta ilmoittaa tietojarjestelman
olennaisten vaatimusten poikkeamista ja tietoverkkoihin kohdistuvista
tietoturvallisuuden hairidista seka tarpeenmukaisista omavalvonnallisista toimista koko
poikkeaman ja hairidtilanteen keston ajan huolehditaan ajantasaisella viestinnalla seka
sisaisesti, etta ulkoisesti.

Mahdollisissa tietojarjestelmaan tai tietolikenneyhteyksiin liittyvassa
ongelmatilanteessa viestintaa tehdaan hairion alkaessa, sen kestaessa ja
hairidtilanteen paattyessa. Hairidtilanteen aikana viestitdan saannollisesti myos
tietojarjestelmatoimittajan kanssa, joka taasen huolehtii omista
ilmoitusvelvollisuuksistaan hairidtilanteen osalta esimerkiksi Kelan Kanta-Palvelu
yksikon suuntaan. Hairion osalta tehdaan myos asianmukaista lokiseurantaa, jotta
yritykselle itselleen jaa tallenne tapahtuneista tietojarjestelmaa koskeneista
hairidtilanteista ja niiden mahdollisista juurisyista. Samoin yrityksen poikkeamahallinta
prosessin mukaisesti seurataan myds korjaavien toimenpiteiden toteutumista ja sita
olivatko korjaavat toimenpiteet riittavia. Hairiotilanteiden osalta on tarkeaa tutkia
ensisijaisesti, onko hairion yhteydessa asiakkaiden tietoja paassyt vuotamaan
ulkopuolisille. Tdma on mahdollista, mikali jossakin yrityksen kaytdssa olevassa
asiakastietoja sisaltavassa tietojarjestelmassa ilmenee haavoittuvuus, jota
kyberrikolliset paasevat hyodyntamaan.
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Yrityksessa ei ole asiakasty0ssa kaytdssa mitaan sellaista teknologiaa, jonka
vikatilanteet tai pitkat huoltoviiveet vaikuttaisivat merkittavasti asiakasturvallisuuteen,
pois lukien kuitenkin tietomurrot ja sitéd seuranneet tietovuodot.

3.3.5 Infektioiden torjunta ja yleiset hygieniakaytannot

Tyypillisimmat yksikon toimintaan liittyvat infektiot ovat yleiset kausi-infektiot.
Toimintaan liittyy infektioepidemian mahdollisuus korkeintaan herkasti tarttuvien ja
pitkdan pinnoilla elavien taudinaiheuttajien osalta.

Infektioiden ja tarttuvien sairauksien leviamista palveluyksikdssa ennaltaehkaistaan
hyvalla perushygienialla, sdanndllisilla ja suunnitelluilla siivouskaytannailla,
varautumisella epidemia ja pandemiatilanteisiin mm. riittavien suojavarusteiden osalta.
Noudatamme tarkasti hygieniahoitajien ja terveystarkastajien antamia ohjeita.
Seuraamme ja toteutamme hyvinvointialueen julkaisemia ja muiden viranomaisten
tiedotuksia mahdollisista epidemioista.

Yksikon hygieniayhdyshenkil6 on Anna-Maija Lukkarila Penttilantie 8 A 92330
Karinkanta. puh.050 4153017, sahkoposti: anna-maija.lukkarila@karentia.fi.

Henkildkunnalla kaikilla on hygieniapassi. Henkilokohtainen hygienia koostuu koko
kehon puhtaudesta, joka muodostuu suu- ja kasihygieniasta, ihon hoidosta seka
hiusten ja vaatteiden puhtaudesta. Ohjaamme ja motivoimme asukkaita hampaiden
pesuun ja hammasharjan kayttoon. Tyodntekijat avustavat asiakkaita tarvittaessa
peseytymisessa kunkin asiakkaan toimintakyvyn ja toiveiden mukaan.

Yritykselle on laadittu siivoussuunnitelma ja tdman toteutumista seurataan
saanndllisesti. WC-tiloissa on myds ohjeet kasienpesuun ja kasidesia on myos
saatavilla toimitiloissa.

Yritykselld on olemassa ennalta maaritellyt epidemia kaytannot ja tadman lisaksi
noudatetaan THL:n seka hyvinvointialue Pohteen ohjeistuksia. Infektioon liittyvaa
varautumista ja toimintaa kdydaan yhdessa henkiléston kanssa lapi myos silloin, kun
ensimmaisia isompia viitteitd mahdollisesta epidemiasta ilmenee ja aina kausiluonteisten
infektioiden alkaessa. Talléin henkiloston kanssa kaydaan Ilapi infektioiden
ehkaisemiseen liittyvat hygienia ja suojautumiskaytannot.
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Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 3.

Taulukko 3: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien turvallisuutta ja laatua koskevien
riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Nopeasti etenevat epidemiat

Asiakastiedot ovat
pitkakestoisesti poissa
kaytosta jarjestelmahairion
VUOKSI

Pitkakestoinen tietoliikenne
hairid

Toimitiloissa tapahtuva
hairidtilanne, tulipalo,
vesivahinko tai vastaava

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)

Kohtalainen, vaikutus
kohtalainen

Pieni, vaikutus kohtalainen

Pieni, vaikutus kohtalainen

Pieni, vaikutus kohtalainen

Ehkaisy- ja hallintatoimet

siivous ja hygienia,
ennakollinen reagointi,
kausirokotukset, ohjeistukset
Tietoturvallinen suojattu
jarjestelma, jarjestelman
saanndllinen paivittaminen,
tietotaito kasinkirjaamisesta,
asiakaskansiot

useita liittymia, ulkoistettu IT-
tuki, sdannallinen liittymien
testaus, palomuurit
vakuutukset,
kiinteistdonhuolto,
tarkastukset, koulutukset,
varautumisvalineet

3.4 Asiakas- ja potilastyohon osallistuvan henkiloston riittavyyden ja osaamisen

varmistaminen

Riittdva ja osaava seka palveluyksikon omavalvontaan sitoutunut henkildsto on
keskeinen tekija palvelujen saatavuuden, laadun ja asiakas- ja potilasturvallisuuden
varmistamisessa seka palvelujen kehittamisessa.

Yksikon esihenkild johtaa liiketoimintaa ja yleishallintoa seka seuraa yksikon
palvelutuotantoa ja henkilostoa. Tyontekijat, joilla on lain mukainen kelpoisuus voivat
toimia sellaisissa tydtehtavissa mitka vaativat kelpoisuutta. Tyontekijan on toimitettava
tarvittavat todistukset kelpoisuudestaan heti tydsuhteen alkaessa. Todistuksia, jotka
toimitettava ovat: opintotodistukset, tydtodistukset aiemmista tyosuhteista ja
mahdollinen hygieniaosaamistodistus.

Yrityksessa tydskentelee talla hetkella henkilostéa, joka omaa monipuolista

ammattitaitoa.
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Henkiloston ammattioikeudet tarkastetaan ennen tydsuhteen alkamista ja ensimmaista
tydvuoroa. Tiedot tarkastetaan terveydenhuollon ammattihenkildiden keskusrekisterista
JulkiTerhikista: https://julkiterhikki.valvira.fi/

TyoOntekijoiden kielitaito on talla hetkella riittanyt hyvin, silla tyontekijat ja asiakkaat ovat
aidinkieleltdan samoja. Tata seikkaa tarkastellaan uudelleen, mikali tulevaisuudessa
olisi tarvetta palkata esimerkiksi vieraskielisia tydntekijoita, tai jos asiakaskunnasta
nousee erilaisia kielitaitoon liittyvia tarpeita.

Toiminnan omavalvontasuunnitelma toimii perehdyttamisaineistona. Kaytéssa on myds
perehdyttamislomake, jonka tyontekija kuittaa allekirjoituksellaan perehdyttyaan
tydnkuvaansa kokonaisuudessaan. Perehdyttamislomaketta paivitetaan saannallisin
valiajoin vuosittaisen toimintasuunnitelman laatimisen yhteydessa seka tarvittaessa.

Kaikki tydntekijat osallistuvat uusien tydntekijoiden ja opiskelijoiden perehdyttamiseen
omien vastuualueidensa mukaisesti. Perehdyttdmisen kokonaisvastuu on yksikon
esihenkil6lla.

Henkiloston tdydennyskoulutustarpeet ja osaamisen varmistaminen tehdaan seka
tarveperusteisesti, toimialaan kohdistuvien vaatimuksien mukaisesti ja esimerkiksi
muuttuneita saadoksia vastaaviksi. Henkildsto voi toivoa koulutusta ja koulutustoiveita
tiedustellaan esimerkiksi kehityskeskusteluiden ja henkilostopalavereiden yhteydessa.
Tybnantaja myos ohjaa tyontekijdita koulutukseen yrityksen koulutussuunnitelman
mukaisesti.

Henkildston osaamista ja tyoskentelyn asianmukaisuutta seurataan arjessa ja
kaytanndssa palveluita tuotettaessa. Yrityksen johto tydoskentelee asiakkaiden kanssa
samaan tapaan, kuin tyontekijatkin ja tdma mahdollistaa tyoskentelyn
asianmukaisuuden seurannan arjessa. Mikali asiattomuuksia havaittaisiin puututaan
naihin valittomasti ja selvitetaan tilanteeseen liittyvat taustat mahdollisimman hyvin
asianosaisten kanssa.

Yritys ei kayta vuokratydvoimaa, vaan riittava resurssointi on varmistettu tarkalla tyon
suunnittelulla, seka varautumissuunnittelulla henkilostdn akillistenkin poissaolojen
varalta. Talla tavoin varmistetaan, etta yrityksessa on palvelujen tarpeeseen ja
asiakkaiden maaraan nahden riittdva maara henkilostoa. Opiskelijoiden ohjaamisesta
vastaa esihenkild yhdessa yksikon tyontekijoiden kanssa. Opiskelijat kayvat 1api saman
perehdytysohjelman, kuin vakituiset tyontekijatkin.

Henkildstolla on viikoittain palaveri, jossa vaihdetaan kuulumiset, suunnitellaan viikon
toimintaa ja palaverissa on tilaa myoOs laatukeskustelulle, palautteen antamiselle ja
tyotyytyvaisyyteen ja tyoturvallisuuteen liittyville asioille. Yhtena tarkeimpana
ajatuksenamme asiakastyytyvaisyyden osalta on, ettd tydhonsa pateva henkildsté on
palvelun tuottamisen tarkein resurssimme.
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Yritys tydnantajana noudattaa alan TES lainsaadantoa, seka muita lakisaateisia
tydnantajavelvoitteita. Tyosuojelutarkastukset ovat tapahtuvat suunnitellusti ja naissa ei
ole havaittu poikkeamia yrityksen toiminnassa.

Henkilostoa koulutetaan myos riskienhallintaan liittyvien perusteiden ja periaatteiden
osalta saannollisesti. Samoin keskustellaan henkilostopalavereissa saanndllisesti
jokaisen tyotehtaviin sisaltyvista riskienhallinta velvoitteista. Tarkeimpana ennakointi ja
reagointi, mikali havaitsee tydtehtavien hoitamisen yhteydessa potentiaalisia riskeja
aiheuttavia tekijoita tai tilanteita, joko asiakkaiden, ty6olosuhteiden, toimitilojen,
tietosuojan tai tietoturvan osalta.
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Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien henkiloston riittavyytta ja osaamista koskevien riskien
tunnistaminen, arviointi ja hallinta on kuvattu Taulukossa 4.

Taulukko 4: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien henkiléston riittavyytta ja osaamista
koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta

Tunnistettu riski

Yrityksessa ei ole tunnistettu
kriittisia osaamisaukkoja
Yrityksen varamiesjarjestelyt
eivat olekaan riittavat
yllattavan suuren
sijaistarpeen vuoksi
Henkiloston riskienhallinta
osaamista ei ole varmistettu
rittavalla tasolla

Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)
Pieni, vaikutus kohtalainen

Pieni, vaikutus kohtalainen

pieni, vaikutus pieni

Ehkaisy- ja hallintatoimet

koulutukset, maaritellyt ja
jaetut vastuut, varahenkil6t
mahdollinen alihankinta tai
vuokratydvoima, reagointi,
kumppanuudet mm. TE-
keskus,

sisainen yhteistyo,
tiimipalaverit, koulutukset,

3.5 Yhdenvertaisuuden, osallisuuden ja potilaan aseman ja oikeuksien varmistaminen

Palveluyksikon asiakkaan itsemaaraamisoikeuden vahvistamiseksi laaditusta
tyoskentelysta vastaavat yksikon esihenkild

Potilas- ja sosiaalivastaavan yhteystiedot:

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue Pohteen potilas- ja asiakasvastaavina toimivat:
Anneli Heikkila, Sisko Muikku, Kaisa Oikarinen ja Seija Piirainen.

Potilas- ja asiakasvastaavat tavoittaa palveluaikoina numerosta: 08 669 0600.

Soittoajat ovat: arkipaivisin, Ma-Pe kello 9-11.

Potilas- ja sosiaalivastaavan tehtavia ovat:

¢ Neuvoa asiakkaita asiakaslain soveltamiseen liittyvissa asioissa

e Avustaa asiakasta muistutuksen tekemisessa

e Tiedottaa asiakkaan oikeuksista

e Toimia muutenkin asiakkaan oikeuksien edistamiseksi ja toteuttamiseksi
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e Seurata asiakkaiden oikeuksien ja aseman kehitysta kunnissa ja antaa siita selvitys

vuosittain kunnanhallitukselle.

Kuluttajaneuvonta ja yhteystiedot:

Mahdollisen sopimus tai palveluvirheen sattuessa asia selvitetdan ensisijaisesti
asiakkaan sosiaalitydontekijan, hyvinvointialueen ja yrityksen kesken. Mikali asiaan ei talla
selvityksella saada yhteisymmarrysta ohjataan asiakas eteenpain kuluttajaneuvonnan
piiriin.

Kuluttajaneuvonnan palveluajat ovat: ma, ti, ke, pe klo 9-12, to klo 12—-15. Neuvontaa
saa numerosta: 09 5110 1200.

Muistutusten kasittelysta vastaavat yksikon esihenkildo Marja Tolli p. 050 415 3012
marja.tolli@karentia.fi ja Tiina Hintikka p. 044 493 2162 tiina.hintikka@karentia.fi ja
liséksi liilketoimintajohtaja: Olli Murtopera p. 040 062 2574 olli.murtopera@karentia.fi.

Muistutuksista keskustellaan myds yrityksen johdon, toimitusjohtajan ja
varatoimitusjohtajan kanssa.

Mahdolliset muistutukset kasitellaan viivytyksesta (5vrk) kuluessa niiden saapumisesta.

Palveluiden esteettdmyys ja saavutettavuus varmistetaan asiaan liittyvan
kokonaisuuden maarittamisella. Tassa kaikki osa-alueet ovat yhta tarkeita. Kaytannon
toiminnassa tama tarkoittaa sita, etta

e Yrityksen harjoittama viestinta tavoittaa erilaiset kommunikaatiotaidot omaavat
ihmiset.

e Yrityksen toiminta on sijoitettu esteettomiin tiloihin.

e Yhdenvertainen asiakaspalvelu ja hyva ilmapiiri tekevat palveluihin
osallistumisesta miellyttavan kokemuksen.

« Ymmartamisen esteita poistetaan, kun huomioidaan erilaiset kommunikaatiotyylit.

Asiakkaiden yhdenvertaisuus ja syrjimattomyys varmistetaan mahdollisimman
tasalaatuisesti tuotetuilla palveluilla. Asiakkaiden saamat palvelut mukautetaan heidan
henkilokohtaisia tarpeitansa vastaaviksi, mutta jokaista asiakasta kohdellaan aina
yhdenvertaisina henkildina ilman syrjintaa. Asiakkaan saamaan palveluun ja sen
laatuun ei vaikuta henkildn ika, kansalaisuus, uskonto, vakaumus, mielipide,
perhesuhteet, terveydentila, vammaisuus tai seksuaalinen suuntautuminen. Yrityksessa
on nollatoleranssi kaikelle syrjinnalle, eika asiakkaan itsemaaraamisoikeutta rajoiteta.
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Pyrimme turvaamaan asiakkaan oikeuden asialliseen kohteluun ammattitaitoisella ja
hyvin perehdytetylla henkildkunnalla. Henkilokuntamme on sitoutunut tydskentelemaan
arvojemme mukaisesti.

Kaikesta poikkeavasta toiminnasta, vaaratilanteista tai huonosta kohtelusta seuraa aina
toimenpiteita. Poikkeavan toiminnan osalta selvitetaan aina juurisyyt perusteellisesti.
Epaasialliseen kohteluun puututaan valittomasti, tallaisesta toiminnasta huomautetaan.
Asiasta keskustellaan asianomaisten kanssa ja epakohta selvitetaan viivytyksetta.

Epaasiallisen kohtelun seurauksena voidaan kayttaa tyonjohdollisia seuraamuksia.
Mikali kyseessa on vakavampi poikkeama, jarjestetdan keskustelutilaisuus, johon
osallistuu myds asiakas seka hanen mahdollinen laillinen edustajansa.

Asiakkuuden alussa ja tarvittaessa asiakassuhteen aikana asiakkaan kanssa kaydaan
lapi hanen oikeutensa esimerkiksi tietosuojan osalta, ja toimintatavat mahdollisten
epakohtien havaitsemisen yhteydessa. Kannustamme asiakkaita kysymaan herkasti
kaikista asioista, jotka liittyvat hanen vastaanottaman palvelun toteuttamiseen.

Palvelu perustuu aina yksildlliseen suunnitelmaan seka asiakkaan omien
nakemyksien ja toiveiden selvittdmiseen. Asiakkaan itsemaaraamisoikeutta
kunnioitetaan aina ja se on tuotettavien palveluiden lahtdkohta.

Asiakkaan itsemaaraamisoikeuden tukeminen edellyttaa herkkaa kuulemista ja
lasnaoloa. Asiakkaalla on aina oikeus saada hyvaa ja valittavaa palvelua. Asiakkailla on
oikeus hyvaan hoitoon seka tietoon siita, mita heista kirjataan.

Saadut palautteet kdydaan lapi koko henkildkunnan kanssa. Kriittiset palautteet kdydaan
lapi viivytyksetta palautteen saamisen jalkeen.

Palveluyksikkda koskevat muistutukset kasitellaan esihenkilon ja muun henkildston
kanssa yhdessa. Muistutukset vastaanottaa yrityksen toimitusjohtaja, joka valittaa ne
eteenpain hyvinvointialueelle, mikali asiakkuus on tullut hyvinvointialueen kautta.
Muistutukset kirfjaamoon tai ko. hyvinvointialueen ohjeistuksen mukaisesti muulla
tavoin.

Mahdolliset kanteluiden kasittely aloitetaan heti selvityspyynnon vastaanottamisen
jalkeen. Selvityspyyntdon vastaamisen tekee liiketoimintajohtaja, mutta tapauksen
juurisyiden selvittamiseen osallistuu laajemmin kaikki asianosaiset yksikosta. Kanteluun
vastataan viimeistaan selvityspyynndssa olevaan maaraaikaan mennessa.
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Palveluyksikon toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seka asiakkaan
tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja hallinta on

kuvattu Taulukossa 5.

Taulukko 5: Palveluyksikén toiminnan keskeisimpien yhdenvertaisuutta, osallisuutta seké
asiakkaan tai potilaan asemaa ja oikeuksia koskevien riskien tunnistaminen, arviointi ja

hallinta

Tunnistettu riski Riskin arviointi (suuruus ja
vaikutus)

Toimintayksikdssa ilmenee pieni, vaikutus pieni

asiakkaan epaasiallista

kohtelua

Asiakas, viranomainen tai pieni, vaikutus kohtalainen
asiakkaan laillinen edustaja

havaitsee puutteita

saamassaan palvelussa

Ehkaisy- ja hallintatoimet

sisaiset ohjeet, pitkaaikaiset
tyontekijat, eettinen
ohjeistus, tiimipalaverit,
jokaisen uhka- ja
vaaratilanteen raportointi ja
kasittely

jatkuva toiminnan seuranta ja
paivittdaminen, lakien ja
asetusten seuranta ja
toimeenpano, ulkopuolisen
tekema toiminnan valvonta,
nopea reagointi, pitka
kokemus toiminnasta

4. Havaittujen puutteiden ja epakohtien kasittely seka toiminnan

kehittaminen

4.1 Toiminnassa ilmenevien epakohtien ja puutteiden kasittely

Palveluyksikon toimintaan liittyvien keskeisten riskien ja havaittujen poikkeamien
raportointi palvelun jarjestajalle/tilaajalle tehdaan vahintadan nelja kertaa vuodessa,
kolmen kuukauden valein. Mikali toiminnassa ilmenisi kriittisia riskeja raportoidaan

nama palvelun jarjestajalle valittomasti.

lImoitamme epakohdasta valittdmasti salassapitosaanndsten estamatta
palvelunjarjestajalle ja valvontaviranomaiselle toiminnassamme iimenneet
asiakasturvallisuutta olennaisesti vaarantaneet epakohdat seka asiakasturvallisuutta
vakavasti vaarantaneet tapahtumat, vahingot tai vaaratilanteet seka muut sellaiset
puutteet, joita emme ole kyenneet tai emme kykene korjaamaan omavalvonnallisin

toimin.
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Henkildstoon kuuluvan henkildn on ilmoitettava viipymatta salassapitosaannosten
estamatta yrityksen liiketoimintajohtajalle suoraan, jos han tehtavissaan huomaa tai saa
tietoonsa epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan asiakkaan palveluiden
toteuttamisessa taikka muun lainvastaisuuden.

lImoituksen vastaanottanut liiketoimintajohtaja puolestaan ilmoittaa asiasta eteenpain
asiakkaan palveluista vastaavalle hyvinvointialueelle. limoituksen jalkeen ryhdytaan
kaytannon toimenpiteisiin epakohdan tai ilmeisen epakohdan uhan taikka muun
lainvastaisuuden korjaamiseksi. Tehdyt korjaavat toimenpiteet puolestaan
dokumentoidaan yrityksen poikkeamahallinta kaytantdjen mukaisesti.

Henkiloston kanssa kaydaan ilmoitusvelvollisuuteen liittyvat kaytannot lapi
omavalvontasuunnitelmaan ja sen paivityksiin tutustumisen yhteydessa. Matalana ja
joustavasti toimivana yrityksena keskustelemme herkasti ja kohtalaisen nopeasti
havaituista puutteista, mikd mahdollistaa sen, etta epakohtiin ja riskeihin voidaan
tarvittaessa puuttua nopeasti ja myos ilmoitusmenettelyt voidaan kerrata viela tassakin
yhteydessa.

Mikali omavalvonnassa ilmenee puutteita tai epakohtia, on tdman selvittaminen
maaritelty yrityksessa tarkeimmaksi selvitettavaksi asiaksi, jolle varataan asian
selvittdmiseen tarvittava resurssi ja aika. Vaaratapahtumailmoitukset (lahelta piti- ja
haittatapahtumat) kasittelemme valittdomasti tai ensimmaisena arkipaivana
tydyhteisossa. Kiireelliset korjaavat toimenpiteet toteutamme valittdmasti. Korjaavat
toimenpiteet suunnitellaan yhdessa tydyhteison kanssa ja laitamme ne suunnitellusti
kaytantoon.

Asiakkaan tai hanen laillisen edustajansa on mahdollista tehda havaitsemansa vaara-
tai haittatapahtumailmoitus suoraan yrityksen tyontekijoille, jotka puolestaan kirjaavat
huomion yrityksen asiakastietojarjestelmaan, minka jalkeen asiaa lahdetaan
selvittamaan.

Haitta- ja vaaratapahtumista otetaan opiksi ja akuuttien korjaavien toimenpiteiden
jalkeen, jarjestetaan henkildston ja tarvittaessa myos asiakkaiden kanssa debriefing ja
defusing tilaisuus, jossa tapahtumaan johtaneet asiat kdydaan lapi, jokainen voi kertoa
omat kokemuksena tapahtuneesta, minka jalkeen kaydaan lapi tehdyt korjaavat
toimenpiteet. Seuraavassa kappaleessa on kuvattu tarkemmin vakavien
vaaratapahtumien tutkintaan liittyvat vaiheet.

4.2 Vakavien vaaratapahtumien tutkinta

Kaikki sellaiset tapahtumat, jotka aiheuttavat vakavaa vaaraa asiakkaan tai henkildston
terveydelle tai turvallisuudelle ovat vakavia vaaratapahtumia, jotka vaativat tarkempaa
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tutkintaa. Vakava vaaratapahtuma on seuraus selkeista puutteista turvallisen toiminnan
varmistamisessa.

Mikali vakava vaaratapahtuma on havaittu ja tunnistettu ilmoitetaan tasta
liketoimintajohtajalle. Liiketoimintajohtaja valitsee tilanteeseen parhaiten sopiva
tutkintatavan. Tarkeinta on ryhtya valittémiin ja riittaviin toimenpiteisiin mahdollisimman
pian. Vakavan vaaratapahtuman iimetessa tehdaankin ensimmaisena paatos tilanteen
tutkimisesta, ja tassa yhteydessa paatetaan, onko tarpeen tehda tiivis tutkinta, laaja
tutkinta vai teematutkinta.

Olipa vaaratapahtuma minkalainen tahansa, aina selvitetaan tapahtuman osalta
yksityiskohtainen tapahtumien kulku, tapahtuman analyysi, joka vastaa kysymyksiin
"miten”, "miksi” ja "mika vaikutti tapahtuman syntyyn?”, analyysin pohjalta paatetaan
tarvittavat tehtavat ja laaditaan toimenpide-ehdotukset. Vaaratapahtuman selvityksesta
tehdaan selkea dokumentaatio, josta ilmenee tapahtuman tutkinnan eri vaiheet,

johtopaatokset ja suositukset.

Vaaratapahtuman selvittamisessa pyritaan ldoytamaan syy prosesseista ei ihmisesta.
Siksi ketaan ei syyllisteta vaan avoimella keskustelulla ja tapahtuman syvallisella
tutkinnalla halutaan 16ytaa keinoja parantaa vaikkapa toimintatapoja, jotta jatkossa
valtytdan samankaltaiselta tilanteelta. Tapahtuma pyritaan purkamaan ja lapikaymaan
jalkikateen mahdollisimman tarkasti, mutta ketaan ei osoitella sormella tassa
yhteydessa.

Samoin on tarkeaa kasitella tapahtuma myoés mahdollisten traumojen osalta. Debriefing
palaverissa kaydaan lapi viela tapahtuman faktat, tapahtumaan osallisten henkildiden
omat nakemykset ja kokemukset, pyritddn normalisoimaan tilanne ja keskustellaan
my0s siita, onko tarpeen jarjestaa esimerkiksi terapiaa tai vastaavaa jalkihoitoa.
Tarvittaessa debriefingin jarjestamiseen voidaan pyytaa apua tyoterveydesta.

Mahdollisista vaaratapahtumista halutaan oppia. Siksi tapahtuneesta ja siihen liittyvista
selvityksista jaetaan tieto kaikille tydyhteison jasenille. Jakamalla tietoa parannetaan
my0s turvallisuutta ja estetddn samankaltaisen tapahtuman uusiutuminen. Yrityksen
johto vastaa siita, etta toiminta kehittyy ja tapahtumaan liittyvat havainnot ja toimenpide
suositukset jalkautetaan arkeen.

4.3 Palautetiedon huomioiminen kehittamisessa

Jokaisesta epakohtailmoituksesta seka haitta- ja vaaratapahtumailmoituksesta syntyy
konkreettisia korjaavia toimenpiteita, joiden avulla kehitetdan toimintaa.
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Hairio- ja poikkeamatilanteiden korjaavia toimenpiteet kirjataan
asiakastietojarjestelmaan ja niista tehdyt havainnot seka korjaavat toimenpiteet
huomioidaan osana yrityksen palveluiden tuottamista ja kehittamista.

Taman saman toimintamallin piiriin kuuluvat my6s mahdollisiin muistutuksiin ja
kanteluihin liittyvat kaytannot. Jokaisesta tapahtumasta pyritdan aina Idytamaan myos
kehittamistoimia, jotka kirjataan avoimiksi ja kasiteltaviksi toimenpiteiksi.

Henkiloston kanssa keskustellaan ja heita myos ajoittain muistutetaan kaytdssa olevista
palautekanavista. Henkilost6a kannustetaan tuomaan esille omia havaintojaan
matalalla kynnyksella, jotta asioihin paastaan puuttumaan mahdollisimman varhaisessa
vaiheessa.

Palautteet yhteenvetoineen kaydaan lapi henkildkunnan kanssa. Palautteen laadusta
(reklamaatio vai yleinen palaute), riippuen se kaydaan lapi tarvittaessa myos asiakkaan
ja palvelun tilaajan (hyvinvointialue) kanssa.

Muuta kautta tulleisiin palautteisiin reagoidaan myos valittdmasti heti palautteen
saatuamme. Liiketoimintajohtaja on yhteydessa palautteen antajaan, mikali palaute sita
vaatii. Palautteista nousee usein myos kehittamistoimenpiteisiin liittyvia tavoitteita, joten
naista avataan tassa yhteydessa myos avoimia kehittamistoimenpiteita.

Valvontaviranomaisten tekemat huomiot ja ohjaus muodostavat myds aina tarpeen
avata naihin liittyvia omia kehittamistoimenpiteita.

4.4 Kehittamistoimenpiteiden maarittely ja toimeenpano

Poikkeamien tutkiminen ja niistéd oppiminen on keskeinen tydkalu omavalvonnan
johtamisessa ja kehittamisessa. Tavoitteena on toteuttaa poikkeamatutkinnat
mahdollisimman hyvin, jotta niistd on mahdollista tunnistaa useita eri tasoisia tekijoita,
jotka ovat olleet vaikuttamassa poikkeaman syntyyn. Tarkeana selvitystydssa on avoin
ja keskusteleva kulttuuri, jossa haastattelujen ja keskustelun kautta myos poikkeamien
syyt ja taustatekijat saadaan selvitettya.

Yrityksessa on viime aikoina panostettu tietosuojaan- ja tietoturvaan ja naiden
nakokulmien vaikutukseen asiakasturvallisuuteen.

Naiden kehittdmistoimien arvioidaan parantavan yrityksen laatua ja
asiakasturvallisuutta ja yritys vastaa nain myas lain- ja viranomaisten maarayksiin
kansallisen tietovarannon (Kanta-Palvelu) kayton osalta.
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Keskeisimmat korjaus- ja kehittamistoimenpiteet seka niiden aikataulu, vastuutaho ja seuranta
on kuvattu Taulukossa 6.

Taulukko 6: Keskeisimmét korjaus- ja kehittédmistoimenpiteet seké niiden aikataulu,
vastuutaho ja seuranta

Korjaus- tai kehittdmistoimenpide Aikataulu  Vastuutaho  Seuranta
Kanta-Palveluun liittyminen ja tietoturvan 2026 Karentia Oy Karentia
kehittaminen Olli ja Oy ja
Sotetraining = Sotetraini
ng

5. Omavalvonnan seuranta ja raportointi
5.1 Laadun- ja riskienhallinnan seuranta ja raportointi

Yrityksella on selkeita mitattavia laadullisia tavoitteita, joista tarkeimpana asiakastyytyvaisyys
ja asiakasturvallisuus, toimivat palvelut ja turvalliset seka kaytannolliset toimitilat. Naiden
tavoitteiden osalta toimintaa arvioidaan sisaisesti, jossa tarkedssa roolissa ovat asiakas- ja
henkilostopalautteiden hyddyntaminen.

Riskienhallinnan osalta tarkeaa on se, etta on tunnistettu liiketoiminnan, talouden, teknologian,
henkildston ja turvallisuuden riskit, ndiden ennakointi, varautuminen ja potentiaaliset
seuraukset. Riskienhallintaan kuuluu myds potentiaalisten riskien todennakdisyyden arviointi.
Keskeisimpien riskien osalle maaritellaan riittavat hallintatoimenpiteet, joihin sisaltyy riittavat
varajarjestelmat, vakuutukset ja kouluttautuminen.

Esihenkil6 arvioi yhdessa henkiloston kanssa olemassa olevien riskienhallintakeinojen
riittdvyytta ja toimivuutta. Havaitut ja toteutuneet riskit raportoidaan suoraan yrityksen johdolle.

5.2 Kehittamistoimenpiteiden etenemisen seuranta ja raportointi



27

Omavalvontasuunnitelman toteutumista seurataan ja seurannasta saatuja havaintoja hallitaan
tarkalla omistajuuden maarittamisella. Eli yrityksessa on maaritelty tarkasti ketka ovat
vastuussa riskienhallinnan ja omavalvonnan seuraamisesta. Viime kadessa vastuussa on
yrityksen johto, mutta jokaisella henkiloston jasenelld on oma roolinsa kaytannon
toteuttamisessa. Seurannassa apuna on myos selkeat mittarit riskienhallinnan osalta. Naita
ovat esimerkiksi poikkeamien maara, korjattujen toimenpiteiden vaikuttavuus ja
reklamaatioiden maara. Kaikki havainnot toiminnan omavalvonnan ja riskienhallinnan osalta
kirjataan muistiin asiakastietojarjestelmaan, jotta seuranta olisi mahdollisimman lapinakyvaa.

Tarkeimpana on poikkeamaprosessin noudattaminen ja sen varmistaminen, etta tapahtumien
selvityksien pohjalta tehdyt muutokset toimintaan julkaistaan neljasti vuodessa. Tama toimii
siten, etta jokaiselle havaitulle puutteelle avataan kehittamistoimenpide, jossa maaritellaan
tapahtuman syy, vaikutus ja vastuuhenkild. Tarkoituksena on poistaa havaittu ongelma ja
toisaalta myOs estaa havaitun ongelman toistuminen. Toimenpiteiden toteutumista seurataan
ja poikkeaman sulkeminen vaatii todennettua nayttda korjaavan toimenpiteen riittavyydesta.

Taman omavalvontasuunnitelman viimeisella sivulla on paivittyva lomake, johon paivitetaan
seurantajaksolla havaitut omavalvonnan poikkeamat ja niille tehdyt korjaavat toimenpiteet.

Omavalvontasuunnitelma hyvaksytty:

Paivamaara: 26.1.2026 Nimi: Olli Murtopera

Allekirjoitus:
\ //L A /\3( ' ’&_'-*".\, =



Omavalvonnassa havaittujen poikkeamien raportointi

Perustiedot
e Organisaatio / yksikko:
« Vastuuhenkilo:

« Raportointijakso (neljannesvuosi): (esim. Q1 /2026)
o Julkaisupaiva:

Nro Poikkeaman Paivamaara Havainnon Vaikutus /
kuvaus tekija riski

Yhteenveto neljannesvuodelta

e Poikkeamien kokonaismaara:

o Merkittavimmat riskit ja havainnot:

¢ Toistuvat poikkeamat:

o Keskeiset kehittamistoimenpiteet:
Hyvaksynta ja raportointi

e Laatinut:

o Hyvaksynyt:

o Kayty lapi yksikossa:
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Kuvaus Paivamaara,

korjaavista jolloin

toimenpiteistda  korjaavat
toimenpiteet
saatettu
loppuun



